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Bijlagen

Geachte gemeenteraad,

In 2020 heeft de rekenkamer Vallei en Veluwerand een onderzoek uitgevoerd naar de dienstverlening in de
gemeente Nijkerk op het gebied van bouw en wonen. In dat onderzoek is ook de website getoetst op
toegankelijkheid.

Uit het onderzoek kwam naar voren dat de gemeentelijke dienstverlening op het gebied van bouw en
wonen kon worden verbeterd. Met name de afhandelingsprocessen en de monitoring waren voor
verbetering vatbaar. Verder bleek dat de gemeente geen actueel dienstverleningsbeleid had. Vooral de
gemeentelijke reorganisatie en het organiseren van zelfsturende teams hadden veel aandacht gevraagd
waardoor de dienstverlening op het tweede plan kwam, zo bleek uit het rekenkameronderzoek.

In juli 2020 heeft de rekenkamer de resultaten van het onderzoek aangeboden aan de gemeenteraad en
tien aanbevelingen gedaan. Vervolgens heeft de gemeenteraad besloten om de aan het college gerichte
aanbevelingen over te nemen en het college op te dragen de aanbevelingen uit te voeren en de raad van
de voortgang op de hoogte te houden via de P&C cyclus.

In de afgelopen maanden hebben wij in een zogeheten doorwerkingsonderzoek gekeken hoe de gemeente
de aanbevelingen heeft opgepakt. In deze brief informeren wij u over de bevindingen uit dit
doorwerkingsonderzoek. Onze bevindingen zijn gebaseerd op een brief van het college aan de rekenkamer
van 5 maart 2025, waarin het college aangeeft hoe de aanbevelingen zijn opgepakt. Daarnaast zijn
documenten bestudeerd en drie interviews onder ambtenaren afgenomen.

Algemene conclusies doorwerkingsonderzoek

De belangrijkste conclusie van de rekenkamer uit het doorwerkingsonderzoek is dat de organisatie
voortvarend aan de slag is gegaan met de aanbevelingen uit het rekenkameronderzoek. Veel
aanbevelingen zijn opgevolgd, maar er is nog ruimte voor verbetering. De opvolging van bepaalde
aanbevelingen werd vooral gehinderd door personele wisselingen, de verhuizing van de gemeentelijke
organisatie en de tijd die ging zitten in de organisatieontwikkeling. Er was aandacht voor verbetering van
de dienstverleningsprocessen, maar van structurele evaluatie en bijsturing was in beperkte mate sprake.



Bevindingen per aanbeveling

Aanbeveling 1:

Stel een nieuw dienstverleningsconcept op met concrete doelstellingen en laat dit door de gemeenteraad
in 2020 vaststellen. Betrek de OddV hierbij met name wat betreft het uitwerken van de ambities en doelen
en de wijze waarop de gemeente en de OddV daar gezamenlijk invulling aan willen geven.

Kort nadat het rekenkameronderzoek in 2020 was afgerond heeft het college een dienstverleningsconcept
met doelstellingen opgesteld en is de raad hierover geconsulteerd. In dit dienstverleningsconcept wordt op
meerdere plekken verwezen naar het rekenkameronderzoek. Ook staat in het dienstverleningsconcept dat
de aanbevelingen van de rekenkamer meegenomen zullen worden in de uitvoeringsagenda. Deze
uitvoeringsagenda bevat een lijst van concrete projecten met een tijdsplanning.

Het verbeteren van de dienstverlening is vervolgens onderdeel geworden van de organisatieontwikkeling
en is langs die weg verder opgepakt. Daarbij constateert de rekenkamer dat de doelen van de
dienstverlening in de afgelopen jaren aan verandering onderhevig zijn geweest. Zois in 2024 het leidende
principe voor de dienstverlening “samenwerken en persoonlijk contact”. In 2020 was dit in het kort: “We

zijn gastvrij en bereikbaar”, “De klant voorop”, “We handelen aanvragen/meldingen zo efficiént en
integraal mogelijk af”, “We zijn helder en duidelijk”.

Ondanks de aandacht voor verbetering van de dienstverlening ontbreekt het volgens de rekenkamer aan
consistentie in de beleidsplannen. Dit lijkt vooral het gevolg van personele wisselingen binnen het
management en het feit dat er prioriteit werd gegeven aan het doorontwikkelen van de organisatie.
Verder constateert de rekenkamer dat er met de OddV uitgebreide samenwerkingsafspraken zijn gemaakt,
maar dat er geen vastgelegde afspraken zijn over de wijze van dienstverlening en klantcontacten.

Aanbeveling 2:

Monitor structureel het naleven van servicenormen, koppel dit terug aan de ambtelijke organisatie en
maak naar aanleiding daarvan concrete afspraken. Overweeg de naleving van de servicenormen de
komende drie jaar te rapporteren in de P&C-rapportages.

Aanbeveling 3:

Blijf doorgaan met het verbeteren van de afhandeling van terugbelverzoeken en meldingen openbare
ruimte. Monitor en koppel dit terug in de organisatie naar alle betrokken medewerkers. Betrek hierbij de
medewerkers van het KCC.

Deze aanbevelingen zijn opgevolgd De gemeente is gestart met de monitoring van de klanttevredenheid
van het baliebezoek, de afhandeling Meldingen Openbare Ruimte (MOR), de terugbelverzoeken en de
website. De resultaten worden verzameld in dashboards die beschikbaar zijn voor de teamleiders. In
hoeverre een teamleider die terugkoppelt naar de eigen medewerkers verschilt.

Naar aanleiding van een overzicht van de terugbelverzoeken in de eerste twee maanden van 2025
constateert de rekenkamer dat 39 tot 45% niet binnen de afgesproken tijd is teruggebeld. De rekenkamer
stelt vast dat het naleven van de servicenormen en de klanttevredenheid weliswaar gemonitord wordt,
maar het is moeilijk na te gaan of de resultaten gebruikt worden om bij te sturen.

Ten aanzien van de terugkoppeling aan de gemeenteraad stelt de rekenkamer vast dat de raad in 2021 via
raadsinformatiebrieven is geinformeerd over de afhandeling van de MOR. Daarnaast heeft het college in
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de planning en control documenten in 2022 en 2023 op hoofdlijnen gerapporteerd over de ontwikkelingen
en processen op het gebied van dienstverlening.

Aanbeveling 4:
Zorg voor voldoende capaciteit en expertise bij het fysieke loket “Bouw, Wonen en Vergunningen”.

De rekenkamer constateert dat deze aanbeveling deels is opgevolgd. Weliswaar heeft het loket voldoende
expertise, maar de capaciteit is nog steeds beperkt. Zo was er ten tijde van het doorwerkingsonderzoek
een vacature bij het bouwloket. Ook bleek dat de continuiteit nog niet goed gewaarborgd is; er is één
medewerker werkzaam bij het bouwloket en eventuele vervanging moet binnen de afdeling planvorming
worden opgevangen.

Aanbeveling 5:
Optimaliseer het adviseringsproces van complexe vergunningen, zorg voor goede afstemming tussen alle

betrokkenen van zowel de OddV als de gemeente. Zorg dat de aanvrager van de vergunning één
aanspreekpunt heeft en communiceer daar duidelijk over. Evalueer regelmatig de werkwijze en pas zo
nodig aan.

Deze aanbeveling is opgevolgd. Het adviseringsproces is volledig uitgewerkt met rol- en
taakomschrijvingen en is opgenomen in de samenwerkingsafspraken van de OddV met de gemeente. Uit
de interviews komt naar voren dat de betrokken ambtenaren tevreden zijn over de samenwerking met de
OddV. Er vindt structureel afstemmingsoverleg plaats. Verder hebben de aanvragers van vergunningen te
maken met één zaakbehandelaar bij de OddV. De OddV evalueert de processen en klantcontacten, maar
de resultaten daarvan worden niet structureel teruggekoppeld naar de gemeente. Uit de interviews blijkt
ook dat de gemeente geen gebruik maakt van deze klanttevredenheidsgegevens van de OddV om de
dienstverlening aan inwoners te monitoren.

Aanbeveling 6:

Zorg dat er in 2020 een concreet organisatieplan komt en implementeer het zo spoedig mogelijk. Betrek
daarbij de opgedane ervaringen met de zelfsturende teams en heroverweeg de huidige
organisatiestructuur met 28 zelfsturende teams. Zorg voor meer sturing in de organisatie.

Deze aanbeveling is opgevolgd. In de zin dat de organisatiestructuur is gewijzigd en er geen zelfsturende
teams meer zijn. De organisatiestructuur is vastgelegd in een organisatiebesluit (d.d. 27 juni 2023). Uit de
interviews komt naar voren dat er momenteel meer sturing in de organisatie is, maar dat de organisatie
nog steeds in ontwikkeling is.

Aanbeveling 7:

Zorg ervoor dat de gemiste benodigde functionaliteiten/ modules in het zaaksysteem Djuma worden
aangeschaft of worden ontwikkeld.

Aanbeveling 8:

Communiceer actief en duidelijk naar medewerkers hoe om te gaan met het zaaksysteem, monitor de
naleving en evalueer jaarlijks.

De aanbevelingen zijn opgevolgd, hoewel gestructureerde evaluaties nog wel ontbreken. Sinds het

onderzoek uit 2020 zijn er verschillende modules aangeschaft. Uit de interviews blijkt dat het gebruik van
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Djuma door de gebruikers in de praktijk voortdurend wordt geévalueerd. Het is een continue proces, maar
er is geen gecoordineerd plan met centrale afspraken en evaluaties.

Het gebruik van Djuma wordt gestimuleerd door het via intranet onder de aandacht te brengen bij de
medewerkers. Voor alle medewerkers is er een verplichte basiscursus. Ondanks de verschillende
activiteiten om het gebruik van Djuma te stimuleren kan het gebruik volgens de rekenkamer worden
verbeterd als er meer sturing van teamleiders en management plaatsvindt.

Aanbeveling 9:
Verstrek informatie aan inwoners en bedrijven op gebied van bouw, wonen en woonomgeving proactief en

kijk vooral naar de informatiebehoefte van de klant.

Voor zover de rekenkamer heeft kunnen nagaan is deze aanbeveling niet volledig opgevolgd. De gemeente
heeft bij de invoering van de nieuwe Omgevingswet per 1 januari 2024 wel informatie gepubliceerd in de
lokale krant. Daarnaast is er op de gemeentelijke website diverse informatie te vinden over bouw en
wonen. Maar er is geen sprake van pro-actieve informatievoorziening. Verder is het volgens de
rekenkamer op de gemeentelijke website niet duidelijk dat er een gemeentelijk bouwloket is, waar
informatie ingewonnen kan worden. Als inwoners het KCC telefonisch benaderen zullen ze worden
doorverwezen naar het bouwloket.

Aanbeveling 10:

Volg de aanbevelingen op die volgen uit de toegankelijkheidstoets van de website.

De aanbeveling is opgevolgd. Het toegankelijk houden van de website is een proces dat voortdurend
aandacht krijgt. In februari 2025 heeft de gemeente nog een toegankelijkheidtoets laten uitvoeren. Hieruit
blijkt dat de gemeentelijke website voldoet aan 33 van de 55 criteria en daarmee de toegankelijkheidstatus
B verkrijgt (op een schaal van A ‘voldoet volledig’ tot E ‘geen toegankelijkheidsverklaring gepubliceerd’).
Op 7 mei 2025 had de gemeente de gegevens uit de recent uitgevoerde toegankelijkheidstoets nog niet
verwerkt op de gemeentelijke website.

Tot slot

De rekenkamer hoopt u met deze brief voldoende geinformeerd te hebben over de bevindingen en
conclusies uit dit doorwerkingsonderzoek. De rekenkamer is uiteraard bereid tot het geven van een nadere
toelichting als daar behoefte aan is.

Tot slot spreekt de rekenkamer haar dank uit aan het college en de ambtenaren voor de medewerking aan
het onderzoek.

Met vriendelijke groet,

Voorzitter Rekenkamer Vallei en Veluwerand

c.c. College van burgemeester en wethouders van de gemeente Nijkerk
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